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BANK SEKTORUNDA MUSTORI MURACIOTLORININ ANALIZI UCUN PROQRAM
HOLLININ MODELLOSDIRILMOSI

Xulasa

Ragomsal bank sistemlarinin stiratli inkisafi miistorilor tarafindon yaradilan sikayatlar, raylor vo
xidmat sorgulari kimi matn malumatlarinin hacminin shamiyyatli doracods artmasina sobob olub. Bu
iso boylUk hacmds strukturlasdirilmamis molumati avtomatik emal eds bilon intellektual sistemlor
tolob edir. Todgiqgatlar gostorir ki, tobii dil emali (NLP) vo masin Oyronmsa isullart maliyyo
institutlarina miistarilorin motn qarsiliqh slagasindan giymatli fikirlor gixarmaga va gorar gobuletms
proseslarini tokmillogdirmays imkan verir.Bank sikayatlorinin avtomatlagdirilmig tohlili togkilatlara
tokrarlanan xidmaot problemlarini miioyyan etmayo, miistarilorin naraziliq niimunalorini agkar etmoya
Vo omoliyyat somoraliliyini artirmaga imkan verir. Son todgigatlar gostorir ki, dorin dyronma
arxitekturasi vo neyron sobokalori do daxil olmagla qabaqcil tosnifat metodlar1 miistarilorin
sikayatlorini avvalcadon miayyan edilmis xidmat qruplarina doqiq sokilds tasnif eda bilar, bununla
da al ils is yiikiinii vo cavab miiddatini shomiyyatli doracads azaldir. Bundan slave, shval-ruhiyyanin
tohlili Gisullart mistorilorin bank xidmatlorina emosional munasibatini musyyan etmays kémok edir
ki, bu da strateji planlagdirmani vo miistori tocriibasinin optimallasdirilmasini asanlasdirir. M6vzu
modellosdirma yanasmalar1 boytlik sikayat malumat dastlorinds gizli tematik strukturlar1 daha da tizo
¢ixara bilar, toskilatlara xidmat performansi va risk faktorlari haqqinda malumat asasli anlayislar
toqdim edir.

Acar sozlor: miistori muraciotlori, tobii dil emali (NLP), masin 6yranmasi, avtomatlagdirilmis
sikayat tohlili, rogomsal bankgiliq.
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Giris

Texnologiyanin inkisafi, internetin daha clir molumatlar1 avtomatik tohlil etmak texno-
genis yayilmasit vo onlayn maliyys xidmatls- loji liiks deyil, strateji zorurata ¢evrilmisdir.
rinin artmasi naticosindo bank sektoru siirotlo Tobii dil emali (NLP) vo masin &yran-
rogomsallagir. Miasir banklar mobil program- mosi  Gsullart motn molumat dostlorindan
lar, e-poct, chat vo roy platformalar vasitosilo monali molumatlarin ¢ixarilmasi {iglin giiclii
mistorilordon boylik hocmds molumat topla- vasitalora ¢evrilmisdir. Bu yanagmalar togki-
yir. Bu molumat axinlart ilk névboado struk- latlara miistori mesajlarin1 avtomatik olaraq
turlagsdirilmamis matndon, o cimlodan sikayat- tosnif etmaya, hisslorin qutblogmasini muoay-
lor, sorgular vo xidmat reytinglorindon ibarat- yan etmaya, tacili problemlari mioyyan etmo-
dir ki, onlar1 ol ilo emal etmoak ¢atin olur, lakin ya va tokrarlanan xidmat problemlorini tanima-
bank xidmotlorinin vo omoliyyat strategiya- ga imkan verir [10]. Avtomatlagdirilmis sika-
larinin tokmillosdirilmasi ti¢iin doyarli malu- yat tohlili sistemlori goarar gobuletmo proses-
matlar1 ehtiva edir [8]. Maliyys tonzimlomasi larinin doaqigliyini vo ardicilligini artirarkan,
miistori momnuniyyatini yiiksaltmayo vo roqa- emal middatini va insan is yiikiinii shamiyyatli
bot gabiliyyatini qorumaga calisdig: {igiin bu doracads azalda bilor [1]. Bundan alava, agilli

motn tosnifatt modellori banklara miistori
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sorgularint miivafiq sébalora yodnlondirmaya
Vo bununla da xidmat is axinlarini vo cavablan-
dirma somaraliliyini optimallagsdirmaga imkan
verir [14].

Son arasdirmalar gdostorir ki, dorin
Oyronms arxitekturalari, xiisuson do neyron
soboka asasli modellor, maliyya motn malu-
matlarin tohlil etmokdo anonavi gayda asasl
Vo ya statistik yanagsmalardan daha yaxsi natico
gOstorir [3]. Qabaqcil alqoritmlor miistori
sikayatlorinda linqvistik nimunalari, konteks-
tual semantikan1 va gizli alagalari 6yrons bilor
Vo bu da onlart ol ils tohlilin praktik olmadig
genismiqyasl bank miihitlori ti¢lin uygun edir
[7]. Bundan olavs, hisslorin tohlili tsullart
maliyys qurumlarina mistorilorin qavrayisla-
rin1 vo Xidmotlora garsi emosional reaksiya-
larin1 basa diismoys kdmok edir ki, bu da
miistori xidmotinin keyfiyyatini artirmaq vo
qurumun nifuzunu gorumag tcin vacibdir [4].

Biitiin bu inkigaflara baxmayaraq, bir cox
bank halo do mistori muracioatlorini tam
avtomatik olmayan vo daginiq sistemlorlo
idars edir, bu iso onlarin topladiglar1 moalumat-
dan tam sokildo faydalanmasina mane olur.
Movcud hallords tez-tez inteqrasiya, miqyas-
lanma va ya agilli gorar dastoyi mexanizmlori
olmur ki, bu da cavablarda gecikmaloro vo
sikayatlorin idars olunmasinin samarasizliyino
sobab olur [6]. Buna gbro do, molumatlari
ovvoalcadon isloya, dil tohlili vo tosnifat eds,
homginin vizuallagdiraraq hamisini bir arada
idara edo bilon hoartarafli program tominatina
ehtiyac artir.

Bu todqigatin moqsadi bank miistori
sorgulariin avtomatlagdirtlmig tohlili G¢in
hazirlanmis program tominati hallinin konsep-
tual modelini hazirlamaqdir. Toklif olunan
yanagma, mistori qarsiligh  olagolorini
muayyan etmays, tosnif etmays vo prioritet-
logsdirmoaya gadir olan agilli platforma yarat-
magq Ug¢lin miasir tobii dil emali (NLP) texnika-
larini, masm Oyroanmasi  alqoritmlarini  va
sistem arxitekturasi prinsiplarini birlagdirir. Bu
todgiqatin moagsadi bank miistori sorgularinin
avtomatlasdirilmis tohlili ii¢lin hazirlanmis
program tominati hallinin konseptual modelini
hazirlamaqdir. Toklif olunan yanasma, miistori
qarsiligh alagalarini misyyan etmays, tosnif
etmaya Vo prioritetlosdirmays gadir olan agill
platforma yaratmag ¢tin miasir tobii dil emali
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(NLP) texnikalarmi, masin 6yranmasi algo-
ritmlorini vo sistem arxitekturasi prinsiplarini
birlosdirir. Bu tadgiqatin mogsadi, struktur-
lagdirilmis vo asan genislondirils bilon analitik
corcivo toqdim etmokls, agilli bank dostok
sistemlorinin inkisafina komok etmok vo
gostormokdir ki, avtomatlagdirilmis matn
tohlili maliyys mioassisalorinds xidmat keyfiy-
yatini, amaliyyat somarsliliyini vo moalumat-
lara osaslanan gorar gebulunu neco yaxsilas-
dira bilar.

Osas hissa

Bu giin banklar misli goriinmomis godor
cox miigtori ilo linsiyyat qurur vo xiisusilo
mobil totbiglor, e-pogt, veb formalar vo sosial
media vasitosilo golon sikayot, sorgu veo
roylorlo iizlosirlor. Bu motn molumatlarinin
boylik hocmi vo strukturlagdirilmamis tobioti
miistori momnuniyyatini vo omaliyyat somaro-
liliyini qorumaq ti¢lin zoruri olan vaxtinda
emal vo monali tohlil iigiin ¢atinliklor yaradir
[8]. Mistori sikayatlorinin ol ilo iglonmasi
tokco vaxt aparan deyil, hom do sohvlora va
uygunsuzluqlara meyllidir ki, bu da gecikmis
cavablara, miistori narazilifina vo potensial
niifuza zorar vurmasina sabab olur [6].

Biitiin avtomatlasdirilmis alotlora
baxmayaraq, oksor maliyys miisssisalorinda
halo do molumatlart oavvelcadon islayaon, tobii
dili anlayan vo agilli sokilds tosnif edon vahid
sistem yoxdur. Movcud yariavtomatlagdirilmisg
sistemlor tez-tez sikayot kateqoriyalarini, hiss-
lori vo ya prioritet saviyyalorini doqiq miioy-
yan eda bilmir vo bu da onlarin gorar gobul-
etmo proseslorini dostoklomokdo effektivliyini
mohdudlasdirir [1,4]. Bundan olave, boylik
molumat dastlori bu mohdudiyyatlori daha da
artirir, ¢linki ononoavi gayda asasli vo ya acar
s0z osaslt yanagmalar miistori mesajlarina
daxil edilmis inco semantik molumatlart alo
kecirmok ticiin qeyri-kafidir [3, 5.135].

Buna goro do asas mogsod miistori sika-
yatlorini avtomatik isloyan, tosnif edon, emosi-
yalar1 miiayyanlagdiron vo rohbarlik {i¢iin fay-
dali molumat veron agilli vo etibarli sistem
yaratmaqdir. Belo bir sistem insan is yiikiini
azaltmaga, cavab miiddetini siiratlondirmayo,
omaliyyat doqiqliyini artirmaga vo bank sekto-
runda molumatlara osaslanan qorar qobul-
etmoni dostoklomoys ¢alismalidir [10, 14].
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Bu todqgigat, bank miistori sorgularinin
avtomatlasdirilmig tohlili iiclin konseptual
program tominatt modeli toklif etmoklo bu
problemi hall edir. Model, sikayaotlorin idara
edilmasi vo qgorar dostoyi lgiin effektiv bir
corgivo yaratmaq mogsadilo miiasir tobii dil
emali (NLP) texnikalarini, masin 6yronmasing
osaslanan tosnifat alqoritmlorini vo vizuallas-
dirma komponentlorini birlogdirir. Bu prob-
lemlori sistemli sokildo holl etmoklo toklif
olunan hall yolu bank miisssisalorinds xidmaot
keyfiyyotini, omoliyyat somoroliliyini v
imumi miistori momnuniyyatini artirmagi
hadofloyir [7, 13].

Son illordo banklarda miistori sikayaot-
lorinin tohlili genis dyronilib vo bu, avtomat-
lagdirilmis motn islomonin xidmot keyfiyyatini
vo omoliyyat somoroliliyini yaxsilasdirmaqda
no qoder vacib oldugunu gostorir. Ilkin
yanasmalar osason doqiqlik vo miqyaslanma
baximindan mohdud olan miistori roylorini
tosnif etmok li¢lin qayda osasli sistemlors vo ya
acar sO0z uygunluguna osaslanirdi [1]. Pallavi
vo digorlori [1] banklarda avtomatlasdirilmis
sikayot tosnifatinin ochomiyyatini vurgulayaraq
gostordilor ki, hotta osas masin Syronmao
modellori belo al isini ochomiyyatli doracado
azalda bilor vo cavab miiddotini yaxsilasdira
bilar.

Tobii dil emali (NLP) metodlar1 o vaxt-
dan bori sikayst tohlilinin markozina ¢evril-
migdir. Kaur elektron bank¢iliq miistori
roylorinin hiss tohlilinin banklara naraziliq
meyllorini miioyyon etmoyo, tokrarlanan
xidmot problemlorini miioyyon etmoya vo
omoliyyat strategiyalarim miivafiq olaraq
tonzimlomoys imkan verdiyini niimayis etdir-
migdir [2]. Eynilo, Pangaribuan vo digorlori [3]
ononavi masin  Oyronmo alqoritmlori 1ilo
miiqayisoda doqiqliyi ohomiyyatli doracada
artiran vo motn molumatlarinda kontekstual
semantikani1 anlamaqda dorin 6yranmo metod-
lariin stiinliiylinii vurgulayan LSTM osasli
tosnifat gorgivasi toklif etmisdir [3, s.135].

Bir cox todqiqat gostorir ki, miistori
sikayotlorinds hiss vo emosiyalar1 anlamaq ¢ox
onomlidir. M.H. Rashid geyd edir ki, hiss
tohlili miistori momnuniyyatini dlgmaya vo
xidmot problemlorini azaltmaq {giin diizgiin
qorarlar vermoys komok edir [4, $.56].
Avtomatlasdirilmis roy sistemlori sikayotlori
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yalniz tosnif etmir, hom do tocililik vo ya
ciddilik derocesine goro prioritetlosdirir,
omoliyyat gorarlarinin gobul edilmosini vo
resurslarin bolisdiiriilmasini tokmillasdirir [5].

Boytk sikayot molumat dostlorindo gizli
niimunalori miloyyan etmok {igiin moalumat-
larin ¢ixarilmasi vo klasterlogdirmo yanasma-
lar1 arasdirilmisdir [12]. Nikita vo digorlori
bank sikayotlorindo tematik  strukturlar
miloyyon etmok iiglin tobii dil emali va
klasterlogdirmo  iisullarin1  totbiq  edorak,
molumatlara osaslanan naticalorin xidmatin
tokmillogdirilmesine vo ilimumi problemli
saholorin prognozlasdirilmasina téhfo vero
bilocoyini niimayis etdirdilor [8]. Mutesi vo
digorlori vahid sikaystlorin idars olunmasi
lglin tosnifati, hisslorin tohlilini va vizual-
lagdirman1 inteqrasiya edo bilon miqyash
avtomatlasdirilmig sistemlora ehtiyac oldu-
gunu daha da vurguladilar [6].

LSTM vo digor neyron saboko modellori
miirokkob bank motnlorini tosnif etmokdo
boylik potensial gostorir. Baskaran bildirir ki,
bu modellor xiisusilo miixtalif sikayot novlo-
rinin oldugu genis miihitlordo osnanovi qayda
vo statistik metodlardan daha yaxsi iglayir [7].
Mitta homginin proaktiv xidmot miidaxilslori
liclin vacib olan miistori emosiyalarinin inco
niianslarin1 anlamaqda siini intellekt asasli hiss
analizinin effektivliyini niimayis etdirmisdir
[9].

Bundan olavo, modvzu modellosdirma
metodlar1 va qabaqcil xiisusiyyat ¢ixarma isul-
lar1 tematik sikayat tosnifatina totbiq edilmisdir
[11]. Bastani vo digorlori [13] tokrarlanan
sikayat movzularini miioyyan etmok iiciin gizli
Dirixlet bolgiistindon (LDA) istifads etmis vo
Garcia-Mendez vo digorlori [14] omoliyyatla
olagoli motn molumatlarini tosnif etmok tigiin
dostok vektor masinlarinin (SVM) totbiqini
nlimayis etdirmisdir. Zhao vo Yang [15, s.125—
131] gostormisdir ki, FastText yerlogdirmolori
hom siiroti, hom do tosnifat performansini
artiraraq boyiik sikayot molumat dostlorini
effektiv sokildo idars edo bilor.

Umumilikds, todqiqatlar gdstorir ki, tobii
dil emali, masin Gyronmaosi vo dorin dyronmo
metodlarinin birlogdirilmasi bank sikaystlorini
avtomatik, genismiqyaslhi vo doqiq sokildo
tohlil etmoys imkan verir. Bununla bels,
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movcud hoallarin oksariyyatindo halo do avval-
codon emal, xiisusiyyot ¢ixarilmasi, tosnifat,
hiss tohlili vo vizuallagsdirmani vahid arxitektu-
raya inteqrasiya edon vahid cor¢ivolor yoxdur
[10]. Bu bosluq, bu tadqgiqati maliyys miiossi-
solorinda sikaystlorin idare olunmasini vo
qorar qabulunu yaxsilasdirmaq ti¢iin bu metod-
lar1 birlosdiron konseptual program modeli
togdim etmoya yonoldir.

Toklif olunan metodologiya, effektiv
sikayot tosnifati, prioritetlogdirilmosi  vo
vizuallasdirilmasi tigiin miiasir tobii dil emal
(NLP) texnikalarin1 masin 6yronmasi (ML) va
dorin Oyronmo yanasmalari ilo birlosdirorok
bank miistori sorgularinin avtomatlagdirilmis
tohlili li¢lin konseptual proqram modeli hazir-
lamag1 hadofloyir. Metodologiya dord osas
morholodon ibaratdir: molumatlarin toplan-
masi, molumatlarin ovvalcodon islonmasi,
xiisusiyyatlorin ¢ixarilmasi vo tosnifatt vo
naticalorin vizuallagdirilmasi.

1. Molumatlarin toplanmasi. Sistem,
mobil bankeiliq totbiglori, elektron pogt, veb
formalar vo sosial media platformalar da daxil
olmagla bir ¢ox rogomsal kanaldan miistori
sikayatlorini vo raylorini toplayir [8]. Modelin
tolimi ti¢iin tarixi sikayot molumat dostlorindon
istifado olunur vo yeni daxil olan moalumatlar
tosnifat liclin real vaxt rejiminds davamh
olaraq islonir. Malumatlarin keyfiyyatinin vo
tamliginin tomin edilmosi modelin doqiq
islomosi {igiin vacibdir [6].

2. Molumatlarin avvoalcodon islonmasi.
Xam motn molumatlart strukturlagdirilmamis
molumatt masin Oyronmasi liglin uygun bir
formata ¢evirmok {i¢iin bir nego avvalcodon
islomo  morholosindon  kecgir. ©vvalcodon
islomo metodlarina asagidakilar daxildir:

e Mbotnin normallasdirilmasi: biitiin motni
kicik horflora ¢evirmok vo durgu isare-
lorini, roqomlori vo olagesiz simvollari
silmak [10].

e Tokenizasiya: matni monali vahidlora vo
ya igaralora bolmok [2].

e Stopword-un silinmasi: tosnifata uygun
olmayan timumi sézlori silmak [2].

e Stemmingq vo lemmatizasiya: semantik
tohlili tokmillogdirmok ti¢lin sozlori osas
va ya kok formasina salmaq [9].

Bu addimlar molumatlardaki sas-Kiyi
azaltmaga vo xiisusiyyatlorin ¢ixarilmasit va
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model toliminin  somorsliliyini  artirmaga
komok edir.
3. Xiisusiyyatlorin  ¢ixarilmasi  vo

tosnifati. Moalumatlarin ovvalcadan islonmo-
sindon sonra, hom ononovi, hom do gabaqcil
yanasmalardan istifado edorok miivafiq
xiisusiyyaetlor ¢ixarilir:

So6zlor Cantas1 (BoW) vo TF-IDF: motni
odadi sokildo tomsil etmoak, soz tezliyini vo

ohomiyyotini qgeyd etmok Tg¢ilin klassik
metodlar [8].
S6z vektor tosvirlori (Word2Vec,

FastText): semantik alagalori geyd etmak ti¢lin
sOzlori s1x vektor fozalarinda tomsil etmok [15,
s.125-131].

Dorin Oyronmoys osaslanan kontekst
tosvirlori  (LSTM, Bi-LSTM):  sikayot
motnlorinds ardicil asililiglart vo kontekstual
semantikani gqeyd etmok [3, s.135; 7].

Tosnifat tliclin metodologiya miixtolif
masin  Oyronmosi  vo  dorin  Oyronmo
modellarindan istifads edir, o climladan:

e QGiiclii baza tosnifat1 iiglin dostok vektor
maginlar1 (SVM) [14].

e Ansambl Oyronmo yanasmalar1 iiclin
tosadiifi meso vo gqradiyent giiclondirma
[6].

e Motndoki zaman vo  kontekstual
niimunalari geyd etmak {igiin LSTM va
Bi-LSTM sabokalori [3,7].

e Modellor etiketlonmis sikayot molumat
dastlari tizarinds talim kecir va doqiqlik,
doqiqlik, xatirlama vo F1 bali kimi
metriklordon istifado etmokls gqiymatlon-
dirilir [1, 10].

4. Hisslorin tohlili. Tosnifatla paralel
olaraq, miistori mesajlarinin emosional qitb-
liyiinii (miisbat, neytral, monfi) miioyyon
etmok TU¢iin hisslorin tohlili aparilir. Bu,
banklara naraziliq meyllarini miiayyan etmayo
va tocili sikayatlora prioritet vermoys imkan
verir [4, s.56; 9]. Qabaqcil NLP modellari
sikayatlorin tosnifatinin doqigliyini artirmaq
iicin hom semantik, hom do emosional
xiisusiyyatlori birlosdirir.

5. Vizuallagdirma vo qorar dostoyi.
Nohayat, islonmis naticalor idaroetma panellori
vo hesabat alotlori istifado edorok vizuallas-
dirtlir. Vizual analitikaya sikayatlorin kateqo-
riyaya goro boliisdiiriilmasi, zamanla hisslorin
meyllori vo prioritet soviyyosina goro bolgii
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daxildir [5,6]. Bu molumatlar bank rohborli-
yina molumatli, molumatlara asaslanan qorar-
lar gobul etmoyo vo sikayatlori hall etmok iigiin
resurslar1 effektiv sokildo ayirmaga imkan
verir.

Umumiyyatlo, bu metodologiya bank
miiossisalorindo avtomatlasdirilmig sikayotlo-
rin tohlili t¢iin hortoraofli tomoal tomin edir.
Molumatlarin ovvolcodon islonmasi, xiisusiy-
yotlorin ¢ixarilmasi, tosnifati, hisslorin tohlili
vo vizuallagdirmani vahid sistemo inteqrasiya
etmoklo yanasma miqyashliga, doqgigliya vo
omoliyyat somaraliliyina nail olur [10, 13].

Banklarda avtomatlagdirilmis miistori
sorgularint tohlil etmok iiclin hazirlanmis
konseptual program modeli modul asasli vo
miqyaslana bilon arxitekturaya malikdir vo
molumatlarin toplanmasi, ovvalcodon islon-
mosi, xisusiyyatlorin ¢ixarilmasi, tosnifat,
hisslorin analizi va vizuallasdirmani ohato edir.
Bu sistem bes asas moduldan ibaratdir vo hor
modul sikaystlorin idars olunmast vo qorar-
larin  dostoklonmasi prosesindo miihiim rol
oynayir.

1. Malumatlarin toplanmas1 modulu. Bu
modul mobil bankgiliq totbiglori, e-poct, veb
formalar vo sosial media platformalar1 da daxil
olmagla miixtalif kanallardan miistori sikayat-
lorini toplayir [8]. Tarixi molumat dostlori
model tolimi {i¢lin idxal olunur vo vaxtinda
emal edilmasini tomin etmok {i¢lin real vaxt
sikayot axinlar1 davamli olaraq izlenilir. Modul
molumatlarin biitovliylinii tomin edir, tokrar-
lananlar1 aradan qaldirir vo sonraki ilkin emal
ticlin daxil olan molumatlar1 formatlayir [6].

2. Molumatlarin ilkin emali modulu.
Ilkin emal modulu xam motn molumatlarini
masin dyronmasi va tobii dil emal1 alqoritmlari
t¢lin uygun strukturlagdirilmis formatlara
cevirir. Osas ilkin emal addimlarina tokenlos-
dirmo, stopword silinmasi, steming, lemmati-
zasiya vo normallagdirma daxildir [2,9,10].
Sos-kiiyli azaltmaqla vo motn molumatlarini
standartlagdirmaqla, bu modul xiisusiyyatlorin
cixartlmast vo tosnifat1 liclin yiiksok keyfiy-
yatli girig tomin edir.

3. Xiisusiyyatlorin ¢ixarilmasi vo tosnifat
modulu. Bu asas modul matn malumatlarinin
odadi tosvirini yerino yetirir vo sikayatlori
ovvalcadon miisyyon edilmis kateqoriyalara
tosnif edir:
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Xiisusiyyatlorin ¢ixarilmast metodlart:
Sozlor  Bag-of-Words  (BoW), TF-IDF,
Word2Vec, FastText yerlogsdirmalori vo dorin
Oyronmo  modellori  iiciin  kontekstual
yerlosdirmalar [8; 15, s.125-131].

Tosnifat alqoritmlori: Dastok Vektor
Maginlar1  (SVM) [14], Random Forest,
Gradient Boosting [6] vo LSTM/Bi-LSTM
sobakalori [3; 7, 5.135].

Tosnifat noticolorine sikayot kateqori-
yasl, prioritet soviyyesi vo agilli marsrutlag-
dirma va gorar gqobuletmoni dostokloyon slagoali
xiisusiyyatlor daxildir.

4. Hisslorin tohlili modulu. Tasnifatla
integrasiya olunmus bu modul har bir miistori
sikayotinin emosional tonunu qiymotlondirir,
onun miisbat, neytral vo ya monfi hisslora
malik olub olmadigini miioyyaon edir [4, s.56;
9]. Emosional vaziyyst qiymatlondirmalori
tosnifat naticalori ila birlosdirilorak tacili va ya
cox monfi sikayotlora daha siiratli hall {igiin
prioritet verilir.

5. Vizuallasdirma va hesabat modulu. Bu
modul asagidaki kimi molumatlari togdim edon
dinamik idaroetmo panellori vo analitik
hesabatlar yaradir:

1. Sikayaetlorin tosnifati;

2. Zaman hisslori trendlori;

3. Prioritet soviyyali tohlil;

4. Sobo is yiikiiniin xiilasosi [5, 6].

Sikayot molumatlarinin vizual togdimati
strateji qorar gabuletmoni, omoliyyat planlas-
dirmasini va performans monitorinqini dostok-
loyir.

Toklif olunan sistem bir boru komari
kimi isloyir: moelumatlar toplanir, avvalcodon
islonir, xtlisusiyyatlor ¢ixarilir, tosnifat va hiss-
lorin tohlili aparilir vo naticolor vizuallagdirilir.
Bu modul qurulusu sistema miqyaslana bilan,
cevik vo davamli olma xiisusiyyati verir. Yeni
masin dyronmo modellori, xiisusiyyot ¢ixarma
metodlart vo ya molumat monbolori biitiin
sistemi pozmadan inteqrasiya edilo bilor [10,
13].

Avtomatlagdirma ol ilo is yiikiini vo
cavab miiddotini azaldir. Dorin Oyronmoyo
osaslanan tosnifat vo hiss tohlili wvasitosilo
daqiqlik artirilir [3,7]. Molumatlara asaslanan
gorarlar real vaxt rejimindo idaroetma panellori
vo hesabatlar torofindon dostoklonir. Olciilona
bilmo qgabiliyyati birdon ¢ox bank kanalindan
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boyiilk molumat dostlorinin inteqrasiyasina
imkan verir.

Toklif olunan arxitektura vahid agilli
sistemin miistori sikayatlorinin idars edilmo-
sini daha somarali, doqiq vo strateji bir proseso
neco ¢evira bilocayini, bank miiossisolorindo
xidmat keyfiyyatini vo miistori momnuniy-
yatini neca artira bilocoyini niimayis etdirir [1,
13, 15].

Toklif olunan program tominati modeli
bank sikayotlorinin tarixi molumat dostlori
iizorindo konseptual olaraq smaqdan kegiril-
migdir. Tosnifat tocriibalori gostordi ki, LSTM
osaslt modellor SVM va Random Forest kimi
ononavi alqoritmlordon daha yiiksok natico
gostorarok daha yiiksok doqiqlik vo F1 ballar
olda etmisdir [3, s.135; 7]. Hiss tohlili manfi
sikayotlorin miioyyon edilmosino imkan ver-
misdir ki, bunlar daha siiratli cavab tgiin
prioritetlosdirilmisdir vo bununla da potensial
miigtori momnuniyyatini artirmigdir [4, $.56;
9].

Vizual idaroetmo panellori sikayatlorin
paylanmasi, hiss trendlori vo sobo is yiikii
barads aydin bir molumat togdim etmis, malu-
matlara osaslanan gorar gobuletmoni asanlas-
dirmigdir [5,6]. NLP, masin Oyronmasi vo
vizuallagdirmanin vahid ¢or¢ivays inteqrasi-
yast somaraliliyi, miqyashiligi vo omaliyyat
effektivliyini tomin etmisdir. Umumilikdo,
konseptual naticolor toklif olunan sistemin ol
ilo emal1 ohomiyyatli deracads azalda, sikayot-
lorin idaro olunmasini tokmillosdira vo bank
miiossisalorinds strateji planlagdirmani dostok-
laya bilocayini tasdiqlayir [1,10,13].

Natica

Bu tadqiqat, tobii dil emali (NLP), masin
Oyronmosi, dorin dyronmo vo vizuallagdirma
texnikalarini birlosdiron bankda avtomatlas-
dirtlmis miistori sikayatlorinin tohlili iglin
konseptual program modelini toqdim edir.
Birdon ¢ox kanaldan strukturlagdirilmamis
motn molumatlarim  emal etmoklo, tosnif
etmoklo vo tohlil etmoklo sistem ol ilo is
yiikiinli azalda, cavab miiddatlorini siiratlon-
dirs vo amoliyyat somoraliliyini artira bilor [1,
3,4,6,7].

Tadqiqatlar vo  konseptual ¢argive
gostorir ki, LSTM osasli modellor hiss tohlili
ilo birlosdirildikdo sikayotlorin tosnifati vo
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prioritetlosdirilmasindo yiiksok doqiqlik tomin
edir [3, s.135; 7; 4, s.56]. Vizuallasdirma
vasitolori sikayotlordo trendlor, kateqoriyalar
vo hisslorin paylanmasi haqqinda aydin bir
anlayis tomin etmoklo molumatlara osaslanan
gorar gobuletmoni vo strateji planlagdirmani
daha da dostokloyir [5, 6].

Umumiyyatlo, toklif olunan model
miistori xidmatini, momnuniyyatini va amaliy-
yat somoroliliyini artirmaq istoyon maliyya
qurumlar ti¢lin miqyasli, agilli vo praktik bir
holl toklif edir. ©Olava islor modelin real
bankg¢iliq soraitinds totbiqini va effektivliyini
tosdiqlomok {igiin real molumat dostlorindo
performansinin qiymatlondirilmasini ohato eds
bilor [10, 13, 15].
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MODELING OF A SOFTWARE SOLUTION FOR ANALYSIS OF CUSTOMER
APPLICATIONS IN THE BANKING SECTOR

Summary

The rapid development of digital banking systems has led to a significant increase in the volume
of text data, such as complaints, reviews, and service requests, generated by customers. This requires
intelligent systems capable of automatically processing large volumes of unstructured information.
Research shows that natural language processing (NLP) and machine learning techniques enable
financial institutions to extract valuable insights from text-based customer interactions and improve
decision-making processes. Automated analysis of banking complaints allows organizations to
identify recurring service issues, discover patterns of customer dissatisfaction, and improve
operational efficiency. Recent research has shown that advanced classification methods, including
deep learning architectures and neural networks, can accurately classify customer complaints into
predefined service groups, thereby significantly reducing manual work and response times.
Furthermore, sentiment analysis methods help identify customers' emotional attitudes toward banking
services, facilitating strategic planning and optimizing the customer experience. Topic modeling
approaches can further reveal hidden thematic structures in large complaint datasets, providing
organizations with data-driven insights into service performance and risk factors.

Keywords: customer complaints, Natural Language Processing (NLP), machine learning,
automated complaint analysis, digital banking.

Ilaxua3 Payp AI'YBOBA
Maructpant 3anaagno-Kacnuiickoro YHuBepcuteTa

MOJAEJIMPOBAHUE ITPOT'PAMMHOI'O PEHIEHUSA JJIS1 AHAJIM3A KNIMEHTCKHUX
IMPUJIOKEHAU B BAHKOBCKOM CEKTOPE
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Pesome

brictpoe pa3zButue nudpPOBbHIX 0AHKOBCKUX CHUCTEM IMPHUBENIO K 3HAYUTEIILHOMY YBEIMUYEHUIO
o0beMa TEKCTOBBIX MJAHHBIX, TAKMX KaK JKaloObl, OT3BIBBI M 3alpoChl Ha OOCITyXHBaHUE,
reHepupyeMble KIIMEHTaMH. DTO TpeOyeT MHTEIUIEKTYalIbHbIX CUCTEM, CIIOCOOHBIX aBTOMATUYECKU
oOpabarbiBaTh  OoJbIIME OO0BEMBI  HECTPYKTypUpOBaHHOW  uH(popmanuu. McciegoBaHus
MOKA3bIBAIOT, YTO METOJbI 00paboTku ecrtecTBeHHOTo s3bika (NLP) M mamumHHOTO 0O0y4YeHHS
MO3BOJISIIOT  (DUHAHCOBBIM ~ YUPEKICHHUSM  HU3BJIEKaThb LEHHBIE CBEACHHUS U3 TEKCTOBBIX
B3aUMOJCHCTBUI C KIMEHTAMU U YJIy4IlaTh [IPOLECCH IPUHATHUS pelieHUuil. ABTOMAaTU3UPOBaHHBIN
aHayM3 OAaHKOBCKHX 3>Kajgo0 MO3BOJISIET OPraHM3alllsM BBIABIATH IOBTOPSIONIMECS MPOOIEMbI
00CITy’)KUBaHUs, OOHAPYKUBATh 3aKOHOMEPHOCTH HEYIOBJIETBOPEHHOCTH KJIMEHTOB M MOBBIIIATH
ornepaionnyo 3hdextuBHOCT,. HenmaBHue uccienoBaHHUs MOKa3ald, YTO MEPEIOBbIE METOJbI
KJaccu(UMKALUK, BKIIOYAs apXUTEKTYphl TIyOOKOTO OOydeHHUs U HEHPOHHBIE CETH, MOTYT TOYHO
KJ1accCuUIUPOBATh KajloObl KJIMEHTOB IO MPEIONpEeAeSIEHHbIM IpynnaM OOCITyKUBAaHUS, TEM
caMbIM 3HAaYUTENIBHO COKpallas py4HOM Tpya U BpeMs oTBera. Kpome TOro, MeTojpl aHaiusa
HACTPOEHUI MOMOTAIOT BBISBIISITH SMOIIMOHATIBHOE OTHOIICHHWE KIUEHTOB K OAHKOBCKUM yCIIyTaM,
CIIOCOOCTBYS CTPATETHUECKOMY TUIAHMPOBAHUIO W ONTHUMH3AINU KIMEHTCKOTo ombITa. [loaxomsr k
TEMaTUYECKOMY MOJIETUPOBAHUIO MOTYT JONOJHUTENIBHO BBISBISATh CKPBITHIE TEMaTHYECKHE
CTPYKTYpPBI B OOJBIIMX HAa0Opax JAaHHBIX Kaj00, MPEIOCTaBIss OpPTaHU3AIMsIM OCHOBAaHHBIC Ha
JTAHHBIX CBEJICHUS O MIPOU3BOIUTEIBHOCTH O0CITYKUBaHUS U (DAaKTOpax pHUCKa.

KiroueBblie cjioBa: KaloObl KJIMEHTOB, 00paboTKa ectecTBeHHOTro si3bika (NLP), MmammHHOE
o0OydeHue, aBTOMaTU3UPOBAHHBIN aHANU3 Kajl00, UGPOBON OAHKHHT.
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